


Bienvenida(o)

En FINCA trabajamos constantemente en innovacion e
inclusion financiera, creando productos y servicios
disefiados para ayudar a nuestros clientes a alcanzar
sus metas y mejorar su calidad de vida.

Nos esforzamos por conocer y entender sus
necesidades a través de una atencion cercana y
relaciones de confianza, brindando siempre un servicio
calido, responsable y enfocado en apoyar su
crecimiento.

Sobre nosotros

FINCA inicia operaciones en el afio 1997 en Guatemala.
Somos una institucion microfinanciera que ha llegado a mas de
2.6 millones de clientes a través de sus 13 subsidiarias en Eurasia,

Oriente Medio, Africa, Sur de Asia y América Latina. Impulsamos el
crecimiento de emprendedores y microempresarios mediante
soluciones financieras inclusivas.

Nuestra Mision Nuestra Vision
FINCA busca ponerfinala pobrezaatravés  Nuestra Vision es un mundo en el que todas
de soluciones sostenibles y escalables, las personas tengan la oportunidad de
impulsadas por los conocimientos y aprovechar su sabidurfa, talento y esfuerzo

necesidades de las personas en las para determinar su propio destino.

comunidades donde viven y trabajan.



¢Como hacer el pago
de su cuota con su

Cédigo FINCA?

Siga estos sencillos pasos para realizar
el pago de su cuota de forma sencilla.

1 2 3

Ubique su punto de Para realizar sus pagos
pago cercano, puede necesitara estos numeros: -

realizar sus pagos en: . Entregue el Codigo de
Ty rm Transaccién 249 transaccién al cajero

juntamente con su Cédigo
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siempre cerca de usted.

@ info@finca.gt




Derechos y responsabilidades de los clientes

DERECHOS

 Ser tratado con respeto.

 Ser escuchado. ‘\1 'rL

* Que su informacion personal 4 ‘

sea tratada con confidencialidad P —
acorde al Secreto bancario. \”j
 Elegir qué producto o servicio

desea utilizar. l

* Recibir informacion clara,
veridica y oportuna.

RESPONSABILIDADES

* Tratar a otros con respeto.
* Analizar el costo de los

productos financieros de su
\‘ ., interés.
g > * Cumplir con los términosy
I ‘ condiciones del producto elegido.
* Ofrecer informacion veridica y
-I I oportuna.

* Pagar sus cuotas en la fecha

I pactada.



:Qué debe saber
de sus préstamos?

Beneficios del préstamo

Facilidad
Requisitos sencillos y al
alcance de todos.

-] Y "
" w2 Al pagar a tiempo
- Puede solicitar nuevos
financiamientos.

R | Comodidad

§

informacidn necesaria.

Sin cobros adicionales:

No cobramos por consultas o
solicitudes de reposicién de su plan

de pagos.

[ﬂnn

r - Un Oficial de Crédito visita

su negocio para recopilar la

Beneficios y
condiciones

Seguro saldo deudor
Protege a su familia para que
no herede deudas.

Montos y plazos
Créditos desde Q 500.00.

Plazos de 3 a 36 meses, segun
su capacidad de pago.

{Quiero pagar qué hago?
Diversos puntos de pago a nivel
nacional para realizar su pago.

iQué pasa si me atraso?
Usted incurrird en mora, lo cual
le provoca un pago adicional a su
cuota. Evitelo para no pagar mas.



;Qué debe saber de
sus seguros?

Los seguros que le ofrecemos
son una parte integral y
complementaria de nuestros
productos.

Estan disenados para ‘il
protegerle a usted, a su |
familia, su negocio o sus n

bienes y son planes de sequro "
optativos. k\

Recuerde que durante el desembolso de su
crédito sele explico:

'y

Lugar y forma para Sunombre y el Condiciones desupdliza, la
presentar un reclamo de sus beneficiarios. cobertura y cantidad de la
respecto de su seguro. prima a pagar del sequro.

Importante:  Recuerde que debe informar a sus beneficiarios que cuenta
con esta pdliza de seguro.



FINCA®

Tienda Esperancita

;Como le
ayudamos a
progresar?

Seguros

Le otorgamos la cobertura de
acuerdo a sus necesidades.

Créditos

Educacion financiera

En FINCA Guatemala le
proporcionamos educacion
financiera para apoyarle en

su negocio.

Otorgamos capital que le
permite a los pequenos
empresarios invertir en su
negocio y ampliar sus
oportunidades.



iComo

nos ayuda

a servirle
mejor? o

Realizando sus quejas y sugerencias por los  Recibiendo, leyendo y resquardando toda la
canales a su disposicion cuando lo considere informacion proporcionada.
necesario.

Haciendo de nuestro conocimiento que esta  Informandonos cuando nuestro personal
satisfecho con la resolucién de sus quejasy ~ © uno de nuestros aliados comerciales no
sugerencias. proporcione un comportamiento ético o no

le trate justa y respetuosamente.



/

Informandonos cuando no entienda o le
confundan con la publicidad de nuestros
productos.

Informandonos cuando tenga dificultades
para pagar sus cuotas.

Proporciondndonos y protegiendo los
datos personales fidedignos suyos y de su
Grupo.

Ayudandonos a capacitarle y capacitar
a su Grupo.

9@



;Como deben tratarle?

El personal debe atenderle bajo los siguientes lineamientos:

Comunicandole efectiva y transparentemente las condiciones,
restricciones y obligaciones de los productos o servicios.

Utilizando un lenguaje sencillo que no lo engarie o confunda.

”. N
a Otorgandole tiempo suficiente para resolver sus dudas.

Asegurandole que usted conozca y entienda los
documentos que debe firmar al adquirir un producto.

No obligdndole o mintiendole para firmar contratos
cuando las condiciones difieran de las acordadas
inicialmente.

Dandole a conocer los canales disponibles para que
pueda presentar sus quejas o sugerencias.



X

_/I

Reglas Basicas de la
Cobranza con Dignidad

Estas reglas son las minimas acciones que los clientes con dificultades de pago esperan
y deben recibir durante el procedimiento de la cobranza administrativa como judicial,
asegurandole la transparencia, el trato justo y responsable para los clientes de
FINCA Guatemala.

<A\ orm

Durante la cobranza el colaborador de FINCA Elcolaborador de FINCA no debe realizar labor
debe identificarse; portando uniforme, gafete  de cobranzaen horariosy lugares que resulten
y presentandose con nombre y cargo que no apropiados.

desempena.

(B
No se hace uso de lenguaje soez, gestos Se guarda la discrecién respectiva con
intimidantes, denigrantes y amenazantes al la informacion personal de los clientes,
establecer COmunlggéigrn con el deudor o cumpliendo con el principio de privacidad

de los datos, salvo las excepciones en caso de
cobro externo.
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X v
Guicho Luis

Al dirigirse o referirse a un cliente, debe No ingresar al interior de la vivienda o negocio

utilizarse el trato de "usted". de los clientes, sin previa autorizacion
Siempre llamarlos por su nombre sin ni en ausencia del deudor o fiador.
seudénimos.
w

El colaborador de FINCA no debe atentar Tratamos a nuestros clientes con dificultades
contra la d|gnldad delos clientes, No se utiliza de pago, con atenc]énl respeto y escucha

la hurr;ill_lac:on PUb“C‘E_ c|omo pl(_:.libhcaCIOTIES activa para entender su situacion y razones de
CRMECIOS ESCRIOS faRBiEs Y emmE R o atraso, asi poder brindar la solucion apropiada

en donde se exponga negativamente al

cliente y se denigre su dignidad. de acuerdo con las politicas de FINCA.

La labor de cobranza se realiza Unicamente Los convenios de pago deben establecerse de
al deudor y fiador. mutuo acuerdo entre ambas partes y dejar
constancia formal de los compromisos adquirides.

El cliente tiene derecho a entregar como Dacion en Pago, el bien otorgado como garantia,
cuando no pueda solventar su obligacion.
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Conozca su contrato

Ha recibido y firmado el contrato
de crédito que entre otros
indica lo siguiente:

Ha revisado y aceptado el plan de pagos,
los cargos y tasas aplicables.

Ha aceptado la cuota correspondiente y se
compromete a realizar sus proximos pagos de
forma puntual.

Debe brindar informacion fidedigna, completa
y veridica para temas legales, gubernamentales
o institucionales, teniendo conocimiento
que se puede compartir con los entes
mencionados.

Cuando adquiera otras deudas o realice
trdmites sobre las garantias que dio para
su crédito, debe informar de inmediato.

13 OO



® | No actuard o promovera précticas poco
éticas o que violen las leyes, contra FINCA
Guatemala.

~ Ha declarado que todas sus actividades,
~ bienes y valores en su relacion con
nosotros, son de origen licito y nos ha
autorizado a poder hacer las indagaciones
correspondientes.

" Queda obligado a informar de inmediato
cuando cambien sus datos personales
como la direcciéon y teléfono de su
domicilio.

FINCA Guatemala, revisara, compartira y
tambien consultard su informacion crediticia
en las diferentes centrales o burds de crédito.
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;Que le entregamos?

Recuerde que le hemos entregado:

[
Qi )/ A
7
Copia de su contrato ) Tarjeta con
del préstamoyy su P(?"z‘_? deseglifo codigo
plan de pagos. (Segun tipo de seguro) de pago.

Estos documentos importantes incluyen datos clave
como:

& Montos de los compromisos que ha adquirido con su préstamo.
@ Tasa de interés que ha aceptado pagar por su préstamo.
@ Especificacion de las fechas de pago de su préstamo.

@ Tasa de interés moratoria y cargos por atraso,

o Detalle de los bienes constituidos como garantia.

@ Péliza de sequro (segun tipo de sequro),

& Importante: Recuerde que ademas de recibir estos documentos,
los ha firmado y aceptado.



(Donde colocar

SUGERENCIAS
_— O QUEJAS? _

& S “

ViA TELEFONICA WHATSAPP RALERE LK
2225 9494 5%
2225 9471 5562 9494 FINCAGuatemala
RERRED SEECIROND LIBRO DE QUEJAS SITIO WEB
o DIACO o
info@finca.gt www.finca.gt

En agencias FINCA

Su opinidon nos ayuda a mejorar




FINCA Guatemala velara porque el servicio y la atencién brindada por los
colaboradores hacia nuestros clientes sea la apropiada en cumplimiento de la
Mision y Vision institucional, asf como de los Principios de Proteccion al Cliente,

Para asegurar una buena gestion durante el proceso de quejas y reclamos se debe
respetary hacer cumplir los siguientes derechos de los clientes:

Derecho a manifestar su inconformidad por un servicio o atenciéon
recibidos, es decir, a presentar una queja o reclamo y recibir una
resolucién efectiva de su caso.

Derecho a ser tratado con respeto y a que sus opiniones e
inquietudes sean escuchadas.

®):

Derecho a la privacidad de sus datos personales, de la informacién de
su negocio y de los productos que adquiera.

Derecho a decidir el producto de acuerdo a sus necesidades y
capacidades para adquirir la obligacidn.

Derecho a recibir informacidon clara, veraz y oportuna sobre los
productos y servicios ofrecidos.

:
©
v

Derecho a rechazar un producto en cualguier momento
antes de firmar el contrato.
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